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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Dewasa ini, perkembangan teknologi semakin canggih dan semakin 
mempermudah aktifitas manusia. Perkembangan yang sangat mencolok adalah 
perkembangan pada alat komunikasi, alat elektronik, dan tidak terkecuali alat 
transportasi. Dengan adanya perkembangan teknologi membuat masyarakat 
berubah gaya hidupnya. Dalam melakukan aktifitas yang berhubungan dengan 
online, peran yang sangat penting selain gadget adalah internet. Dengan internet 
masyarakat dengan mudah mengakses apa saja seperti melihat berita secara real 
time, berkomunikasi dengan sangat cepat, melihat foto ataupun video dengan 
berbagai macam pilihan, hingga melakukan kegiatan jual-beli dengan cara 
online. Hal ini membuat internet sudah menjadi kebutuhan pokok bagi 
masyarakat. 
Perusahaan yang melakukan pelayan menggunakan aplikasi harus tetap 
memperhatikan kemudahan dalam penggunaannya, informasinya yang 
berkualitas dan bagaimana meyakinkan konsumen agar memutuskan untuk 
membeli. Dengan  melakukan pelayanan melalui aplikasi yang baik maka akan 
membuat konsumen merasa yakin sehingga mempengaruhi peningkatan 
permintaan layanan jasa yang ditawarkan. Konsumen yang telah merasa yakin 
akan tetap menggunakan jasa layanan dari perusahaan tersebut. Selain bersaing 
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dengan kemudahan penggunaannya, para pengusaha transportasi online juga 
bersaing dalam hal kualitas informasinya. 
Dalam melakukan keputusan pembelian online, ada beberapa faktor yang 
mempengaruhinya diantaranya adalah kemudahan penggunaan, kualitas 
informasi, persepsi resiko, kepercayaan, kegunaan, kualitas interaksi layanan 
web, dan harga. Sebelum memutuskan untuk membeli, konsumen 
mempertimbangkan cara menggunakan aplikasi, kemudian melihat informasi 
yang disediakan sudah baik atau belum. Setelah mempertimbangkan kemudahan 
penggunaannya dan kualitas informasinya, konsumen akan melihat 
perbandingan resikonya jika melakukan pembelian melalui media online tinggi 
atau rendah, kemudian interaksi layanan webnya baik atau tidak, lalu perusahaan 
dan layanannya dapat dipercaya atau tidak. Kemudian mempertimbangkan 
kegunaannya dengan harga. 
Go-Jek adalah perusahaan jasa yang bergerak di bidang transportasi online. 
Go-Jek merupakan pionir transportasi online di Indonesia sehingga Go-Jek 
sangat familiar bagi masyarakat Indonesia. Aplikasi Go-Jek dapat diunduh pada 
perangkat iOS dan android, sehingga masyarakat dengan mudah mendapatkan 
aplikasi Go-Jek. Konsumen dapat melakukan pemesanan jasa Go-Jek pada 
aplikasi tersebut. Go-Jek merupakan aplikasi lokal yang paling banyak diinstalasi 
yaitu 54,33% dari responden, serta aplikasi lokal dirasa lebih mudah untuk 
digunakan daripada aplikasi buatan luar negeri. (Khoirunnisa, 2017). 
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Dalam hal teknologi, aplikasi Go-Jek sendiri memiliki banyak layanan 
yang dapat membantu konsumennya. Ada beberapa layanan yang ditawarkan 
perusahaan Go-Jek seperti, Go-Ride, Go-Car, Go-Food, Go-Mart, Go-Send, Go-
Box, Go-Massage, Go-Clean, Go-Glam, Go-Auto, Go-Tix, Go-Busway, Go-
Med. (Go-Jek, 2017). Namun tidak semua kota memiliki layanan yang sama. 
karena tingkat pertumbuhan pasar tiap kota berbeda-beda. Selain mengantar 
penumpang, konsumen juga banyak menggunakan layanan Go-Jek untuk kurir 
dan pemesanan makanan. (Rappler, 2015). 
Go-Jek begitu membantu masyarakat yang memiliki keterbatasan waktu 
tak terkecuali bagi mahasiswa. Pangsa pasar Go-Jek di Malang salah satunya 
adalah mahasiswa (Aremamedia, 2017). Kesibukan yang dialami mahasiswa 
antara lain melakukan kegiatan belajar mengajar di kampus, kegiatan informal di 
kampus, berbelanja untuk kebutuhan harian maupun rekreasi. Dengan banyaknya 
kegiatan mahasiswa dalam kehidupan sehari-hari tersebut, membuat Go-Jek 
diminati oleh banyak mahasiswa di Malang. 
Meskipun aplikasi Go-Jek sudah banyak digunakan oleh masyarakat, 
namun Go-Jek masih belum dikatakan sempurna karena masih ada pengguna 
yang masih mencari informasi sebelum melakukan pembelian melalui aplikasi 
Go-Jek. Terdapat beberapa hal yang menjadi poin pencarian informasi pengguna 
diantaranya adalah mencari informasi tarif, kebingungan dalam melakukan 
pemesanan antar makanan maupun membeli barang di supermarket, 
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kebingungan mengenai akun yang tidak dapat login sehingga tidak dapat 
memesan, informasi ketersediaan layanan, jangkauan pada peta dalam aplikasi 
yang belum menyeluruh, ketidaksesuaian biaya yang dibayarkan. Adanya 
fenomena tersebut membuat sebagian besar enggan untuk memutuskan 
menggunakan jasa Go-Jek. 
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi diterimanya penggunaan 
teknologi diantaranya adalah konstruk mengenai kegunaan dan kemudahan 
penggunaan. Dua konstruk ini memiliki hubungan dengan perilaku pengguna. 
Kedua konstruk ini termasuk ke dalam Technology Acceptance Model (TAM). 
Konstruk kemudahan penggunaan dalam teori TAM harus melalui konstruk 
sikap terlebih dahulu. Sikap merupakan bagian dari keputusan pembelian. Sikap 
dipengaruhi oleh lingkungan, jika lingkungan pengguna menganjurkan untuk 
menggunakan, maka pengguna tersebut akan termotivasi menggunakannya.  
Sedangkan konstruk kegunaan tidak melalui sikap, maka tahap pada 
konstruk kegunaan dianggap kurang dalam mempengaruhi keputusan pembelian. 
Konstruk kegunaan merupakan konstruk yang paling banyak signifikan dan 
penting yang menentukan sikap, minat dan perilaku di dalam menggunakan 
teknologi dibandingkan dengan konstruk yang lainnya. Kemudahan penggunaan 
menjadi variabel yang diambil karena lebih sesuai dengan keputusan pembelian 
dan masih sedikit hasil mengenai signifikasi pada penggunaan teknologi, 
sehingga variabel kemudahan penggunaan lebih menarik untuk diteliti. 
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Pengambilan variabel ini didasarkan pada penelitian yang telah dilakukan oleh 
Naomi et.al (2013) yang menghubungkan antara kemudahan penggunan dengan 
keputusan pembelian online. 
Dalam penelitian terdahulu tentang keputusan pembelian online banyak hal 
yang menjadi faktor timbulnya keputusan pembelian online. Faktor-faktor 
timbulnya keputusan pembelian online diantaranya adalah kepercayaan, 
kemudahan dan kualitas informasi. Namun dalam penelitian tentang keputusan 
pembelian online tersebut, faktor yang paling berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian online adalah kemudahan dan kualitas informasi (Adityo dan 
Khasanah, 2011).  
Hasil penelitian tersebut juga diperkuat oleh Naomi et.al (2015) yang 
menghasilkan bahwa variabel kemudahan dan kualitas informasi lebih 
berpengaruh dibandingkan variabel kepercayaan terhadap keputusan pembelian 
online. Hal ini juga didukung dengan banyaknya keraguan pengguna mengenai 
kemudahan penggunaan yang masih membingungkan dan kualitas informasi 
yang masih bias dari para pengguna Go-Jek di Malang. 
Konsumen akan merasa malas menggunakan produk yang mempunyai 
pengoperasian yang sukar dipahami dan rumit. Sebuah produk ataupun teknologi 
diciptakan pada dasarnya untuk mempermudah konsumen dalam melakukan 
kegiatan sehari-harinya bukan sebaliknya yaitu mempersulit konsumen. 
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Variabel selanjutnya yang peneliti kaitkan dengan keputusan pembelian 
online adalah kualitas informasi suatu produk. Peneliti memilih variabel ini 
berdasarkan pada penelitian Adityo dan Khasanah (2011) yang menyatakan 
bahwa semakin baik kualitas informasi yang disampaikan melalui jaringan 
online, maka semakin tinggi kesediaan konsumen untuk melakukan pembelian 
sebuah produk dengan cara online. 
Aplikasi pada ojek online harus informatif, seperti pemilihan jenis 
transportasi yang digunakan. Tampilan menu berupa lokasi jemput dan lokasi 
tujuan yang diinginkan oleh konsumen, serta metode pembayaran yang 
diinginkan. Peta yang ditampilkan seperti tempat-tempat umum yang terlihat 
juga jalan yang kecilpun terdeteksi di dalamnya. Pada saat pemesanan, profil 
driver yang akan mengantarkan pesanan terlihat seperti nama driver, foto driver, 
kontak driver dan posisi dimana driver tersebut berada. 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis 
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh Kemudahan 
Penggunaan dan Kualitas Informasi terhadap Keputusan Pembelian 
Online”. 
B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang tersebut, rumusan masalah yang diambil sebagai 
berikut: 
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1. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian online? 
2. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
online? 
3. Variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
online? 
C. Pembatasan Masalah 
Sebuah penelitian agar tidak terjadi kesalahpahaman yang terlalu jauh 
haruslah ditentukan dari pembatasan masalah penelitian. Adapun pembatasan 
masalah dalam penelitian ini adalah membatasi pada layanan Go-Ride, Go-Food, 
Go-Send, Go-Mart. 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini sebagai 
berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap keputusan 
pembelian online. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi terhadap keputusan 
pembelian online. 
3. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian online. 
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E. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut: 
1. Bagi perusahaan, hasil penelitian diharapkan dapat dapat memberikan 
kontribusi dan manfaat bagi Go-Jek, agar dapat merumuskan layanan jasa 
yang lebih baik terutama pada pengembang aplikasi. 
2. Bagi akademis, memberikan manfaat tentang seluk beluk bisnis online. 
Penelitian ini bisa dijadikan salah satu sumber referensi mengenai e-
commerce khususnya pengaruh kemudahan penggunaan dan kualitas 
informasi terhadap keputusan pembelian online.
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